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BAB III 
PENGARUH PROMOSI, KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 
KEPUASAN KONSUMEN MELALUI KEPUTUSAN PEMBELIAN 
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 
 
Bab ini merupakan bab yang mana peneliti akan menyajikan data yang 
telah diolah dari hasil penelitian yang dihimpun dari responden. Data yang 
disajikan dalam bentuk tabel-tabel yang meliputi data tentang interpretasi hasil uji 
validitas dan reliabilitas, dan gambaran persepsi responden serta perbandingan 
presentase jawaban responden dari berbagai pertanyaan tentang penilaian 
promosi, kualitas pelayanan, keputusan pembelian dan kepuasan konsumen. Bab 
ini juga akan menyajikan analisis deskriptif frekuensi jawaban responden sereta 
dilanjutkan dengan analisis data statistik inferensial yang digunakan untuk 
menjawab masalah penelitian dengan menguji hipotesis yang telah diajukan pada 
bab I. 
Analisis data deskriptif digunakan untuk menggambarkan kondisi jawaban 
responden untuk masing-masing variabel. Kuesioner yang telah disebarkan 
kepada responden sebanyak 100 kuesioner. Hasil jawaban dari kuesioner tersebut 
selanjutnya digunakan untuk mendapatkan tendensi  jawaban responden mengenai 
kondisi masing-masing variabel penelitian. Analisis dalam penelitian ini diketahui 
dengan perhitungan aplikasi software Warp-PLS 3.0 for windows dimana proses 
dan hasil analisis ata sebagai kesatuan langkah dalam pengujian hipotesis. 
Evaluasi terhadap PLS juga akan dianalisis untuk mendapatkan dan mengevaluasi 
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kecocokan model yang diajukan. Setelah diketahui semua hasil pengolahan data, 
selanjutnya akan dibahas serta menarik kesimpulan yang didasarkan pada hasil 
analisis tersebut. 
3.1 Evaluasi Outer Model (Measurement Model) 
Outer Model atau Model Pengukuran mendefinisikan bagaimana setiap 
blok indikator berhubungan dengan variabel latennya. Perancangan Model 
Pengukuran dengan menggambar variabel laten dan mengisinya dengan indikator 
dari masing-masing variabel laten (reflektif atau formatif) berdasarkan definisi 
operasional variabel. Penilaian Outer Model menggunakan tiga cara yaitu 
Convergent Validity, Discriminant Validity, dan Composite Reliability. Hasil dari 
Penilaiaan Outer Model tersebut berupa hasil uji validitas dan reabilitas untuk 
masing-masing variabel. 
3.1.1 Validitas Konvergen (Convergent Validity) 
Langkah awal yang dilakukan adalah dengan cara menguji indikator-
indikator dalam model untuk memenuhi convergent validity. Menurut Hair, dkk 
(2013) dalam Sholihin dan Ratmono (2013 : 66) syarat terpenuhinya validitas 
konvergen yaitu nilai loading indikator masing-masing konstruk bernilai >0,70 
dan p signifikan <0,05. Namun dalam beberapa kasus, sering syarat loading diatas 
0,70 tidak terpenuhi khususnya untuk kuesioner yang baru dikembangkan. Oleh 
karena itu apabila nilai loading indikator diatas 0,40 – 0,70 maka perlu 
dipertimbangkan untuk tetap dipertahankan atau tidak. 
 82 
 
 
Indikator dengan loading dibawah 0,40 harus dihapuskan dari model. 
Namun, untuk indikator dengan loading antara 0,40 – 0,70 harus melalui analisis 
dampak penghapusan indikator tersebut pada nilai Average Variance Extracted 
(AVE) dan Composite Reliability. Apabila dengan dihapusnya indikator tersebut 
dapat meningkatkan nilai AVE sampai diatas 0,50 dan nilai Composite Reliability 
diatas 0,70 maka penghapusan indikator tersebut harus dilakukan. 
Berikut adalah hasil untuk uji convergent validity yang dapat dilihat pada 
Output Combined Loading and Cross Loadings : 
Tabel 3.1.1 
Output Combined Loading and Cross Loadings 
Hasil Uji Convergent Validity 
 Promosi KuPel KePem KepKon 
Type (as 
defined) 
SE P value 
P1 0.614    Reflective 0.085 <0.001 
P2 0.434    Reflective 0.089 <0.001 
P3 0.506    Reflective 0.087 <0.001 
P4 0.839    Reflective 0.080 <0.001 
P5 0.819    Reflective 0.080 <0.001 
P6 0.791    Reflective 0.081 <0.001 
P7 0.784    Reflective 0.081 <0.001 
P8 0.802    Reflective 0.080 <0.001 
P9 0.688    Reflective 0.083 <0.001 
P10 0.697    Reflective 0.083 <0.001 
P11 0.517    Reflective 0.087 <0.001 
P12 0.333    Reflective 0.091 <0.001 
KPL1  0.544   Reflective 0.087 <0.001 
KPL2  0.615   Reflective 0.085 <0.001 
KPL3  0.729   Reflective 0.082 <0.001 
KPL4  0.748   Reflective 0.082 <0.001 
KPL5  0.737   Reflective 0.082 <0.001 
KPL6  0.675   Reflective 0.083 <0.001 
KPL7  0.760   Reflective 0.081 <0.001 
KPL8  0.805   Reflective 0.080 <0.001 
KPL9  0.692   Reflective 0.083 <0.001 
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 Promosi KuPel KePem KepKon 
Type (as 
defined) 
SE P value 
KPL10  0.773   Reflective 0.081 <0.001 
KPL11  0.701   Reflective 0.083 <0.001 
KPL12  0.763   Reflective 0.081 <0.001 
KPL13  0.759   Reflective 0.081 <0.001 
KPL14  0.670   Reflective 0.083 <0.001 
KPM1   0.672  Reflective 0.083 <0.001 
KPM2   0.651  Reflective 0.084 <0.001 
KPM3   0.766  Reflective 0.081 <0.001 
KPM4   0.689  Reflective 0.083 <0.001 
KPM5   0.537  Reflective 0.086 <0.001 
KPM6   0.730  Reflective 0.082 <0.001 
KK1    0.938 Reflective 0.077 <0.001 
KK2    0.869 Reflective 0.079 <0.001 
KK3    0.929 Reflective 0.078 <0.001 
KK4    0.562 Reflective 0.086 <0.001 
KK5    0.900 Reflective 0.078 <0.001 
KK6    0.881 Reflective 0.079 <0.001 
Sumber : hasil analisis, 2018 
Berdasarkan tabel data diatas dapat diketahui bahwa ada satu indikator 
dengan loading kurang dari 0,40 yaitu P12 dengan nilai 0,333 sehingga perlu 
dihapuskan. Sedangkan indikator yang memiliki loading antara 0,40 – 0,70 antara 
lain P1, P2, P3, P9, P10, P11, KPL1, KPL2, KPL6, KPL9, KPL14, KPM1, 
KPM2, KPM4, KPM5, KK4 akan dipertimbangkan untuk dihapus atau tidak. 
Untuk mengetahui apakah indikator tersebut dihapus atau tidak dapat diketahui 
dengan melihat Output nilai dari AVE dan Composite Reliability. Berikut adalah 
hasil nilai AVE dan Composite Reliability pada Output Latent Variable 
Coefficients : 
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Tabel 3.1.2 
Output Latent Variable Coefficients 
 Promosi KuPel KePem KepKon 
R-Square   0.428 0.721 
Adj R-Square   0.416 0.712 
Composite Reliab 0.903 0.936 0.835 0.942 
Cronbach’s alpha 0.879 0.925 0.762 0.922 
Avg. Var. extrac 0.451 0.512 0.460 0.733 
Full collin. VIF 1.643 2.713 2.169 2.900 
Q-Square   0.433 0.669 
Sumber : hasil analisis, 2018 
 
Berdasarkan tabel Output Latent Variable Coefficients diatas dapat dilihat 
bahwa tidak semua nilai AVE berada diatas 0,50. Kriteria dalam AVE harus 
diatas 0,50 (Fornell dan Lacker, 1981 dalam Sholihin dan Ratmono, 2013 : 73) 
Adapun variabel yang nilainya dibawah 0,50 yaitu Promosi dan KePem, 
sedangkan KuPel dan KepKon berada diatas 0,50. Hal tersebut mengindikasikan 
bahwa nilai AVE untuk validitas konvergen belum terpenuhi. Meskipun 
demikian, Hasil Composite Reliability pada tabel diatas menunjukkan bahwa 
semua variabel telah memenuhi syarat yaitu lebih dari 0,70. Selanjutnya pada 
tabel diatas juga menunjukkan bahwa nilai Full Collinearity VIF berada dibawah 
3,3, artinya model tersebut bebas dari masalah kolineritas vertikal, lateral dan 
common method bias. Kesimpulannya adalah validitas konvergen belum 
terpenuhi. 
3.1.2 Validitas Diskriminan (Discriminant Validity) 
Discriminant Validity pada konstruk reflektif dapat dilihat pada cross 
loadings. Syarat untuk cross loading agar memenuhi Discriminant Validity adalah 
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cross loadings ke konstruk lain harus lebih rendah dari pada loadings konstruk 
tersebut. 
Tabel berikut akan menyajikan cross loadings untuk setiap indikator dalam 
penelitian ini pada Output Combined and Cross Loadings : 
Tabel 3.1.3 
Output Combined Loadings and Cross Loadings 
Hasil Uji Convergent Validity 
 Promosi KuPel KePem KepKon 
Type (as 
defined) 
SE P value 
P1 0.614 0.114 0.125 -0.044 Reflective 0.085 <0.001 
P2 0.434 0.279 0.029 -0.221 Reflective 0.089 <0.001 
P3 0.506 0.135 -0.039 -0.187 Reflective 0.087 <0.001 
P4 0.839 -0.263 -0.093 0.287 Reflective 0.080 <0.001 
P5 0.819 -0.061 -0.086 -0.037 Reflective 0.080 <0.001 
P6 0.791 -0.315 0.131 0.113 Reflective 0.081 <0.001 
P7 0.784 0.045 0.054 -0.144 Reflective 0.081 <0.001 
P8 0.802 -0.127 0.206 -0.103 Reflective 0.080 <0.001 
P9 0.688 0.311 -0.352 0.233 Reflective 0.083 <0.001 
P10 0.697 0.245 -0.129 0.155 Reflective 0.083 <0.001 
P11 0.517 0.054 -0.020 -0.168 Reflective 0.087 <0.001 
P12 0.333 -0.259 0.334 -0.203 Reflective 0.091 <0.001 
KPL1 -0.110 0.544 0.110 -0.064 Reflective 0.087 <0.001 
KPL2 0.006 0.615 -0.373 0.774 Reflective 0.085 <0.001 
KPL3 0.060 0.729 -0.337 0.560 Reflective 0.082 <0.001 
KPL4 0.179 0.748 -0.476 0.477 Reflective 0.082 <0.001 
KPL5 0.177 0.737 0.269 -0.336 Reflective 0.082 <0.001 
KPL6 0.070 0.675 0.330 -0.566 Reflective 0.083 <0.001 
KPL7 0.006 0.760 0.099 -0.288 Reflective 0.081 <0.001 
KPL8 -0.079 0.805 0.317 -0.462 Reflective 0.080 <0.001 
KPL9 0.210 0.692 -0.176 0.206 Reflective 0.083 <0.001 
KPL10 -0.227 0.773 0.149 -0.054 Reflective 0.081 <0.001 
KPL11 -0.355 0.701 0.192 -0.056 Reflective 0.083 <0.001 
KPL12 0.071 0.763 -0.296 0.098 Reflective 0.081 <0.001 
KPL13 -0.029 0.759 0.062 -0.236 Reflective 0.081 <0.001 
KPL14 0.010 0.670 0.106 0.087 Reflective 0.083 <0.001 
KPM1 -0.296 0.438 0.672 0.253 Reflective 0.083 <0.001 
KPM2 -0.153 -0.013 0.651 -0.499 Reflective 0.084 <0.001 
KPM3 0.036 0.074 0.766 -0.067 Reflective 0.081 <0.001 
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 Promosi KuPel KePem KepKon 
Type (as 
defined) 
SE P value 
KPM4 0.267 -0.108 0.689 -0.080 Reflective 0.083 <0.001 
KPM5 -0.010 -0.154 0.537 0.129 Reflective 0.086 <0.001 
KPM6 0.127 -0.254 0.730 0.253 Reflective 0.082 <0.001 
KK1 -0.034 -0.037 -0.000 0.938 Reflective 0.077 <0.001 
KK2 0.088 -0.083 -0.003 0.869 Reflective 0.079 <0.001 
KK3 0.063 -0.034 -0.035 0.929 Reflective 0.078 <0.001 
KK4 -0.263 0.305 0.284 0.562 Reflective 0.086 <0.001 
KK5 0.106 -0.123 -0.138 0.900 Reflective 0.078 <0.001 
KK6 -0.058 0.089 0.000 0.881 Reflective 0.079 <0.001 
Sumber : hasil analisis, 2018 
 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat dilihat bahwa terdapat 2 korelasi 
dengan indikatornya yang nilainya lebih kecil dari korelasi variable dengan 
indikator lainnya, yaitu Promosi dan P12 yang lebih kecil dari KePem dan P12 
serta KuPel dan KPL2 yang lebih kecil dari KepKon dan KPL2. Sedangkan 
konstruk lainnya memiliki Discriminant Validity yang lebih tinggi. Sehingga 
dapat diinterpretasikan bahwa validitas diskriminan belum terpenuhi. 
Selain itu, uji validitas diskriminan juga dapat dilihat dari nilai akar 
kuadrat AVE. Kriteria yang harus dipenuhi adalah akar kuadrat AVE (nilai yang 
ada didalam kurung) harus lebih tinggi dari korelasi antar variabel laten pada 
kolom yang sama (diatas atau dibawahnya). Berikut adalah hasil Output dari akar 
kuadrat AVE yang dapat dilihat pada Output Correlations among Latent Variable. 
Tabel 3.1.4 
Akar Kuadrat AVE 
 Promosi KuPel KePem KepKon 
Promosi (0.672) 0.615 0.445 0.445 
KuPel 0.615 (0.715) 0.590 0.723 
KePem 0.445 0.593 (0.678) 0.719 
KepKon 0.445 0.723 0.719 (0.856) 
 Sumber: hasil analisis, 2018 
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Berdasarkan data tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai akar kuadrat 
AVE pada variabel KuPel dan KePem masih lebih rendah dari korelasi antar 
variabel laten pada kolom dan baris yang sama. Sehingga dapat dikatakan bahwa 
variabel tersebut belum memenuhi validitas diskriminan. Jika hal ini terjadi maka 
harus dipastikan indikator yang redunant atau offending tersebut serta 
mempertimbangkan untuk menghapusnya (Sholihin dan Ratmono, 2013:74).  
3.1.3 Validitas Konvergen (Convergent Validity) Setelah Beberapa Indikator  
Dihapuskan 
Berikut disajikan tabel 3.1.5 Convergent Validity yang dapat dilihat pada 
Output Combined Loadings and Cross Loadings setelah beberapa indikator 
dihapuskan. 
Tabel 3.1.5 
Output Combined Loadings and Cross Loadings 
Hasil Uji Convergent validity Setelah Beberapa Indikator Dihapuskan 
 Promosi KuPel KePem KepKon 
Type (as 
defined) 
SE P value 
P3 0.553    Reflective 0.086 <0.001 
P5 0.797    Reflective 0.081 <0.001 
P6 0.819    Reflective 0.080 <0.001 
P7 0.829    Reflective 0.080 <0.001 
P8 0.838    Reflective 0.080 <0.001 
P10 0.676    Reflective 0.083 <0.001 
P11 0.517    Reflective 0.087 <0.001 
KPL3  0.814   Reflective 0.080 <0.001 
KPL4  0.855   Reflective 0.079 <0.001 
KPL5  0.731   Reflective 0.082 <0.001 
KPL6  0.653   Reflective 0.084 <0.001 
KPL9  0.747   Reflective 0.082 <0.001 
KPL12  0.802   Reflective 0.080 <0.001 
KPM1   0.693  Reflective 0.083 <0.001 
KPM2   0.640  Reflective 0.084 <0.001 
KPM3   0.822  Reflective 0.080 <0.001 
KPM4   0.716  Reflective 0.082 <0.001 
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 Promosi KuPel KePem KepKon 
Type (as 
defined) 
SE P value 
KPM6   0.693  Reflective 0.083 <0.001 
KK1    0.906 Reflective 0.078 <0.001 
KK4    0.720 Reflective 0.082 <0.001 
KK6    0.902 Reflective 0.078 <0.001 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa sudah tidak ada indikator 
dengan loading kurang dari 0,40 sehingga berdasarkan tabel tersebut indikator-
indikator yang tertera dapat dipergunakan. Selanjutnya untuk lebih membuktikan 
dan meyakinkan lagi, dapat dilihat pada Output nilai dari AVE dan Composite 
Reliability. Berikut disajikan hasil nilai AVE dan Composite Reliability pada 
Output Latent Variable Coeffisients setelah beberapa indikator dihapuskan. 
Tabel 3.1.6 
Output Latent Variable Coeffisients 
Setelah Beberapa Indikator Dihapuskan 
 Promosi KuPel KePem KepKon 
R-Square   0.352 0.747 
Adj R-Square   0.338 0.739 
Composite Reliab 0.885 0.897 0.839 0.883 
Cronbach’s alpha 0.846 0.861 0.758 0.798 
Avg. Var. extrac 0.532 0.593 0.511 0.718 
Full collin. VIF 1.647 2.222 2.165 2.574 
Q-Square   0.351 0.631 
Sumber : hasil analisis, 2018 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai AVE sudah diatas 
0,50 dan Composite Reliability juga diatas 0,70 sehingga tidak ada lagi indikator 
yang akan dihapuskan dan dapat disimpulkan validitas konvergen sudah dapat 
terpenuhi.  
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3.1.4 Validitas Diskriminan (Driscriminant Validity) Setelah Beberapa 
Indikator  Dihapuskan 
Berikut disediakan tabel 3.1.7 discriminant validity yang dapat dilihat pada 
Output Combined Loadings and Cross Loadings setelah beberapa indikator 
dihapuskan. 
Tabel 3.1.7 
Output Combined Loadings and Cross Loadings 
Hasil Uji Discriminant Validity Setelah Beberapa Indikator Dihapuskan 
 Promosi KuPel KePem KepKon 
Type (as 
defined) 
SE P value 
P3 0.553 -0.167 -0.016 0.019 Reflective 0.086 <0.001 
P5 0.797 0.074 -0.006 -0.093 Reflective 0.081 <0.001 
P6 0.819 -0.125 0.024 0.063 Reflective 0.080 <0.001 
P7 0.829 0.220 0.013 -0.201 Reflective 0.080 <0.001 
P8 0.838 -0.135 0.078 0.027 Reflective 0.080 <0.001 
P10 0.676 -0.029 -0.098 0.404 Reflective 0.083 <0.001 
P11 0.517 0.165 -0.032 -0.227 Reflective 0.087 <0.001 
KPL3 -0.113 0.814 -0.215 0.383 Reflective 0.080 <0.001 
KPL4 -0.023 0.855 -0.313 0.214 Reflective 0.079 <0.001 
KPL5 0.119 0.731 0.416 -0.422 Reflective 0.082 <0.001 
KPL6 0.069 0.653 0.452 -0.487 Reflective 0.084 <0.001 
KPL9 0.050 0.747 -0.050 0.122 Reflective 0.082 <0.001 
KPL12 -0.072 0.802 -0.149 0.050 Reflective 0.080 <0.001 
KPM1 -0.240 0.227 0.693 0.420 Reflective 0.083 <0.001 
KPM2 -0.229 0.026 0.640 -0.528 Reflective 0.084 <0.001 
KPM3 0.060 -0.074 0.822 0.024 Reflective 0.080 <0.001 
KPM4 0.410 -0.372 0.716 0.202 Reflective 0.082 <0.001 
KPM6 -0.043 0.221 0.693 -0.169 Reflective 0.083 <0.001 
KK1 0.008 0.078 0.055 0.906 Reflective 0.078 <0.001 
KK4 0.034 -0.303 -0.067 0.720 Reflective 0.082 <0.001 
KK6 -0.036 0.164 -0.002 0.902 Reflective 0.078 <0.001 
Sumber : hasil analisis, 2018 
Berdasarkan pada tabel diatas dapat dilihat bahwa sudah tidak terdapat 
korelasi dengan indikator yang nilainya lebih kecil dari korelasi variabel dengan 
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indikator lainnya. Sehingga dapat diinterpretasikan bahwa validitas diskriminan 
sudah terpenuhi. 
Uji validitas diskriminan juga dapat dilihat dari nilai akar kuadrat AVE 
dengan kriteria akar kuadrat AVE (nilai yang ada didalam kurung) harus lebih 
tinggi dari korelasi antar variabel laten pada kolom yang sama (diatas atau 
dibawahnya). Berikut adalah hasil Output dari akar kuadrat AVE yang dapat 
dilihat pada Output Correlations among Latent Variables and Errors. 
Tabel 3.1.8 
Akar Kuadrat AVE 
Setelah Beberapa Indikator Dihapuskan 
 Promosi KuPel KePem KepKon 
Promosi (0.730) 0.588 0.422 0.336 
KuPel 0.588 (0.770) 0.497 0.622 
KePem 0.422 0.497 (0.715) 0.706 
KepKon 0.336 0.622 0.706 (0.847) 
 Sumber : hasil analisis, 2018 
Berdasarkan pada tabel 3.1.8 dapat diketahui bahwa nilai akar kuadrat 
AVE setelah beberapa indikator dihapuskan didapatkan hasil seluruh variabel 
sudah lebih tinggi dari korelasi antar variabel laten pada kolom dan baris yang 
sama, sehingga dapat diinterpretasikan bahwa seluruh variabel telah memenuhi 
validitas diskriminan. 
3.1.5 Uji Reliabilitas 
Uji Reliabilitas untuk variabel dalam penelitian ini ditunjukkan oleh nilai 
composite reliability dan cronbach’s alpha. Parameter yang digunakan untuk 
menunjukkan variabel tersebut reliabel adalah composite reliability dan 
cronbach’s alpha harus lebih dari 0,70. Berikut ini disajikan data mengenai nilai 
composite reliability dan cronbach’s alpha pada tabel 3.1.9 
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Tabel 3.1.9 
composite reliability dan cronbach’s alpha 
 Promosi KuPel KePem KepKon 
Composite Reliab 0.885 0.897 0.839 0.883 
Cronbach’s alpha 0.846 0.861 0.758 0.798 
Sumber : hasil ananlisis, 2018 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa composite reliability dan 
cronbach’s alpha untuk setiap variabel sudah lebih besar dari 0,70. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa semua variabel telah reliabel. 
3.2 Persepsi Responden Mengenai Promosi, Kualitas Pelayanan, Keputusan 
Pembelian dan Kepuasan Konsumen 
Pembahasan berikutnya adalah mengenai persepsi responden yang didapat 
melalui analisis jawaban yang telah diberikan responden berdasarkan kuesioner 
yang telah diberikan. Kuesioner yang diberikan terdiri dari 38 pertanyaan, melalui 
data tersebut diharapkan nantinya mampu memberikan gambaran tentang 
bagaimana pengaruh Promosi, Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 
melalui Keputusan Pembelian. 
3.2.1 Persepsi Responden Mengenai Promosi 
3.2.1.1 Persepsi responden mengenai potongan harga 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.1 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai potongan harga 
yang diberikan oleh MNC Play Media. 
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Tabel 3.2.1 
Persepsi responden mengenai potongan harga 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 0 1 3 5 9 17 21 24 13 7 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data diatas dapat diketahui bahwa persepsi responden 
mengenai potongan harga rata-rata memberikan nilai diatas 5 (lima). Alasan 
konsumen memberi nilai dibawah 5 (lima) karena konsumen beranggapan bahwa 
potongan harga yang diberikan hanya berada diawal pemakaian saja, setelah itu 
harga kembali normal. Selain itu, potongan harga yang relatif kecil dirasa kurang 
efektif. 
3.2.1.2 Persepsi responden mengenai pemberian kupon 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.2 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai pemberian 
kupon yang dilakukan oleh MNC Play Media. 
Tabel 3.2.2 
Persepsi responden mengenai pemberian kupon 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 8 3 7 18 24 17 7 8 4 4 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data pada tabel diatas menunjukkan bahwa persepsi 
responden mengenai pemberian kupon rata-rata memberi nilai dibawah 6 (enam) 
sedangkan sebanyak 8 responden memberi nilai 1 (satu). Alasan konsumen 
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memberi nilai dibawah 6 (enam) karena konsumen beranggapan bahwa dengan 
melakukan pemberian kupon dirasa kurang efektif dan bentuk promosi melalui 
media cetak dizaman modern seperti sekarang ini tidak efisien lagi. Selain itu, 
biaya pengeluaran untuk mencetak kupon dirasa lebih tinggi ketimbang untuk 
promosi melalui media masa. 
3.2.1.3 Persepsi responden mengenai pameran produk 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.3 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai pameran 
produk yang dilakukan oleh MNC Play Media. 
Tabel 3.2.3 
Persepsi responden mengenai pameran produk 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 3 5 7 7 25 11 20 18 3 1 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data diatas terlihat bahwa persepsi responden mengenai 
pameran produk sebagian besar memberi nilai 5 keatas, terdapat pula responden 
yang memberi nilai 1 (satu) sampai 4 (empat). Alasan responden memberi nilai 
dibawah 5 (lima) karena responden beranggapan bahwa pameran produk yang 
dilakukan tidak dapat menyebar secara luas karena diselenggarakan pada satu 
tempat. Selain itu, dalam pameran produk memiliki batas kuota bagi peserta yang 
datang. 
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3.2.1.4 Persepsi responden mengenai adanya siaran pers 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.4 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai siaran pers 
yang dilakukan oleh MNC Play Media. 
Tabel 3.2.4 
Persepsi responden mengenai adanya siaran pers 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 3 5 11 17 14 12 21 10 3 4 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat persepsi responden mengenai 
adanya siaran pers bahwa responden rata-rata memberi nilai 5 (lima) keatas, 
terdapat pula responden yang memberi nilai 1 (satu) sampai 4 (empat). Alasan 
responden memberi nilai dibawah 5 (lima) karena responden beranggapan bahwa 
siaran pers tersebut kurang efektif dan biasanya hanya akan diikuti oleh beberapa 
kalangan saja. Selain itu, intensitas waktu penyampaian siaran pers atau press 
release terbilang cukup cepat dan singkat. 
3.2.1.5 Persepsi responden mengenai MNC Play Media menjadi sponsor di 
event tertentu 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.5 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai MNC Play 
Media menjadi sponsor pada event-event tertentu. 
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Tabel 3.2.5 
Persepsi responden mengenai MNC Play Media menjadi sponsor 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 1 1 11 8 9 15 13 26 10 6 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui persepsi responden mengenai 
MNC Play Media menjadi sponsor pada event tertentu, rata-rata responden 
memberi nilai diatas 5 (lima), terdapat pula beberapa responden yangg memberi 
nilai 1 (satu) sampai 4 (empat). Alasan responden memberi nilai dibawah 5 (lima) 
karena responden beranggapan bahwa didalam menjadi sponsor, produk MNC 
Play Media belum tentu dikenalkan kepada masyarakat luas, serta untuk bisa 
menjadi sponsor membutuhkan waktu dan persyaratan yang cukup panjang karena 
harus menunggu persetujun dari pusat.. 
3.2.1.6 Persepsi responden mengenai kejelasan informasi 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.6 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai kejelasan 
informasi yang dilakukan oleh MNC Play Media. 
Tabel 3.2.6 
Persepsi responden mengenai kejelasan informasi 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 0 1 4 6 9 9 22 22 14 13 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
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Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui persepsi responden 
mengenai kejelasan informasi rata-rata responden memberi nilai 5 (lima) keatas, 
terdapat pula responden yang memberi nilai 2 (dua) sampai 4 (empat). Alasan 
responden memberi nilai dibawah 5 (lima) karena responden beranggapan bahwa 
kejelasan informasi yang disampaikan oleh sales kurang mudah dipahami dan 
perlu adanya peningkatan. Responden menilai, penggunaan bahasa yang baik dan 
tepat sangat menentukan daya tangkap pemahaman konsumen. 
3.2.1.7 Persepsi responden promosi langsung melalui telepon 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.7 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai promosi 
langsung melalui telepon yang dilakukan oleh MNC Play Media. 
Tabel 3.2.7 
Persepsi responden mengenai promosi langsung melalui telepon 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 7 8 14 12 15 17 12 13 2 0 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui persepsi responden 
mengenai promosi langsung melalui telepon rata-rata memberi nilai 5 (lima) 
keatas, terdapat pula responden yang memberi nilai 1 (satu) sampai 4 (empat). 
Alasan responden memberi nilai dibawah 5 (lima) karena responden beranggapan 
bahwa promosi yang dilakukan melalui telepon dirasa tidak efektif, masyarakat 
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tidak percaya jika tidak bertemu secara langsung serta tidak adanya ekspresi yang 
ditampilkan untuk menarik pelanggan. 
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Tabel 3.2.8 
Rekapitulasi Responden 
Variabel Promosi 
Item 
Jml. 
Resp 
Nilai 
Total 
Nilai 
Rata-
rata 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
F % F % F % F % F % F % F % F % F % F % 
P3 100 0 0 1 1 3 3 5 5 9 9 17 17 21 21 24 24 13 13 7 7 704 7 
P5 100 8 8 3 3 7 7 18 18 24 24 17 17 7 7 8 8 4 4 4 4 518 5.2 
P6 100 3 3 5 5 7 7 7 7 25 25 11 11 20 20 18 18 3 3 1 1 574 5.8 
P7 100 3 3 5 5 11 11 17 17 14 14 12 12 21 21 10 10 3 3 4 4 550 5.5 
P8 100 1 1 1 1 11 11 8 8 9 9 15 15 13 13 26 26 10 10 6 6 652 6.5 
P10 100 0 0 1 1 4 4 6 6 9 9 9 9 22 22 22 22 14 14 13 13 723 7.3 
P11 100 7 7 8 8 14 14 12 12 15 15 17 17 12 12 13 13 2 2 0 0 496 4.9 
Rata-Rata Nilai Variabel  6 
Keterangan   
P3 Persepsi responden mengenai potongan harga   
P5 Persepsi responden mengenai pemberian kupon   
P6 Persepsi responden mengenai pameran produk   
P7 Persepsi responden mengenai adanya siaran pers   
P8 Persepsi responden mengenai MNC Play Media menjadi sponsor pada event tertentu   
P10 Persepsi responden mengenai kejelasan informasi   
P11 Persepsi responden mengenai promosi langsung melalui telepon   
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3.2.2 Persepsi Responden Mengenai Kualitas Pelayanan 
3.2.2.1 Persepsi responden mengenai ketepatan waktu pemasangan layanan 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.9 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai ketepatan 
waktu pemasangan layanan yang dilakukan oleh MNC Play Media. 
Tabel 3.2.9 
Persepsi responden mengenai ketapatan waktu pemasangan layanan 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 4 1 5 8 11 9 19 27 11 7 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data diatas dapat diketahui persepsi responden mengenai 
ketepatan waktu pemasangan layanan rata-rata responden memberi nilai diatas 5 
(lima), namun terdapat pula responden yang memberi nilai 1 (satu) sampai 4 
(empat). Alasan responden memberi nilai dibawah 5 (lima) karena responden 
beranggapan bahwa petugas tidak tepat waktu dalam pemasangan layanan serta 
tidak adanya konfirmasi kedatangan terlebih dahulu sehingga membuat konsumen 
terburu-buru dalam mempersiapkan segala sesuatu yang dibutuhkan 
3.2.2.2 Persepsi responden mengenai ketepatan waktu perbaikan layanan 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.10 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai ketepatan 
waktu perbaikan layanan yang dilakukan oleh MNC Play Media. 
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Tabel 3.2.10 
Persepsi responden mengenai ketapatan waktu perbaikan layanan 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 4 2 6 9 14 11 26 17 6 5 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data pada tabel diatas, dapat diketahui persepsi responden 
mengenai ketepatan waktu perbaikan layanan rata-rata responden memberi nilai 5 
(lima) keatas, terdapat pula responden yang memberi nilai 1 (satu) sampai 4 
(empat). Alasan responden memberi nilai dibawah 5 (lima) karena responden 
beranggapan bahwa penanganan dalam perbaikan terbilang lambat dan tidak 
segera diatasi, membutuhkan waktu yang cukup lama untuk mendapat respon 
balasan dari petugas, terkadang kehadiran petugas tidak diketahui karena petugas 
tidak melakukan konfirmasi terlebih dahulu, hal ini yang menyebabkan 
kesalahpahaman antara petugas dengan konsumen. 
3.2.2.3 Persepsi responden mengenai respon customer service 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.11 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai respon 
customer service yang dilakukan oleh MNC Play Media. 
Tabel 3.2.11 
Persepsi responden mengenai respon customer service 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 2 1 6 3 8 14 26 28 9 3 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
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Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui persepsi responden 
mengenai respon customer service rata-rata responden memberi nilai diatas 5 
(lima), namun terdapat pula responden yang memberi nilai 1 (satu) sampai 4 
(empat). Alasan responden memberi nilai dibawah 5 (lima) karena responden 
beranggapan bahwa ketika menyampaikan adanya keluhan seperti kecepatan yang 
menurun atau terjadinya gangguan disconncet, tanggapan customer service 
terlihat sedikit menghindar dengan berdalih agar melaporkan kembali. 
3.2.2.4 Persepsi responden mengenai kemudahan dalam menghubungi call 
center 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.12 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai kemudahan 
dalam menghubungi call center MNC Play Media. 
Tabel 3.2.12 
Persepsi responden mengenai kemudahan dalam menghubungi call center 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 1 2 2 4 5 18 17 34 12 5 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat kita ketahui persepsi responden 
mengenai kemudahan dalam menghubungi call center rata-rata responden 
memberi nilai diatas 5 (lima), terdapat responden yang memberi nilai 1 (satu) 
sampai 4 (empat). Alasan responden memberi nilai dibawah 5 (lima) karena 
responden beranggapan bahwa nomor call center yang disediakan tidak banyak 
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diketahui oleh konsumen, konsumen biasanya hanya memiliki nomor sales, selain 
itu faktor pulsa dan sinyal menjadi permasalahan yang dihadapi konsumen. 
3.2.2.5 Persepsi responden mengenai penampilan petugas 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.13 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai penampilan 
petugas MNC Play Media. 
Tabel 3.2.13 
Persepsi responden mengenai penampilan petugas MNC Play Media 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 0 0 3 4 9 20 28 25 7 4 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui persepsi responden 
mengenai penampilan petugas MNC Play Media rata-rata memberi nilai diatas 5 
(lima), terdapat pula responden yang memberi nilai 3 (tiga) dan 4 (empat). Alasan 
responden memberi nilai dibawah 5 (lima) karena responden beranggapan bahwa 
terkadang petugas tidak mengenakan seragam yang seharusnya digunakan. Selain 
itu, petugas juga terlihat seperti kacau dalam berpenampilan meskipun sering 
berada dilapangan atau keliling dijalan namun penampilan juga perlu 
diperhatikan. 
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3.2.2.6 Persepsi responden mengenai kesungguhan petugas MNC Play Media 
kepada komsumen 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.14 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai kesungguhan 
petugas MNC Play Media kepada konsumen. 
Tabel 3.2.14 
Persepsi responden mengenai kesungguhan petugas MNC Play Media kepada 
konsumen 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 0 1 2 4 9 18 31 26 4 5 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui persepsi responden 
mengenai kesungguhan petugas MNC Play Media kepada konsumen rata-rata 
responden memberi nilai diatas 5 (lima), terdapat responden yang memberi nilai 2 
(dua) sampai 4 (empat). Alasan responden memberi nilai dibawah 5 (lima) 
karenaa responden beranggapan bahwa ketika petugas datang ke lokasi, ada 
beberapa petugas yang masih sempat untuk merokok dan bercanda dengan rekan 
kerjanya disaat sedang menjalankan tugasnya sehingga lambat dalam 
memperbaiki layanan. Selain itu, sering lambatnya kedatangan petugas juga 
menjadi penilaian seberapa besar kesungguhan petugas MNC Play kepada 
konsumen. 
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Tabel 3.2.15 
Rekapitulasi Responden 
Variabel Kualitas Pelayanan 
Item 
Jml. 
Resp 
Nilai 
Total 
Nilai 
Rata-
rata 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
F % F % F % F % F % F % F % F % F % F % 
KPL3 100 4  1  5  8  11  9  19  25  11  7  664 6.7 
KPL4 100 4  2  6  9  14  11  26  17  6  5  620 6.2 
KPL5 100 2  1  6  3  8  14  26  28  9  3  675 6.8 
KPL6 100 1  2  2  4  5  18  17  34  12  5  709 7 
KPL9 100 0  0  3  4  9  20  28  25  7  4  689 6.9 
KPL12 100 0  1  2  4  9  18  31  26  4  5  688 6.9 
Rata-Rata Nilai Variabel  6.7 
Keterangan   
KPL3 Persepsi responden mengenai ketepatan waktu pemasangan layanan   
KPL4 Persepsi responden mengenai ketepatan waktu perbaikan kerusakan   
KPL5 Persepsi responden mengenai respon customer service   
KPL6 Persepsi responden mengenai kemudahan menghubungi call center   
KPL9 Persepsi responden mengenai penampilan petugas   
KPL12 Persepsi responden mengenai kesungguhan petugas   
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3.2.3 Persepsi Responden Mengenai Keputusan Pembelian 
3.2.3.1 Persepsi Responden mengenai layanan provider MNC Play Media 
sebagai pemenuhan kebutuhan internet 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.16 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai layanan 
provider MNC Play Media sebagai pemenuhan kebutuhan internet. 
Tabel 3.2.16 
Persepsi responden mengenai layanan provider MNC Play Media sebagai 
pemenuhan kebutuhan internet 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 0 0 0 3 5 11 22 33 13 13 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui persepsi responden 
mengenai layanan provider MNC Play Media sebagai pemenuhan kebutuhan 
internet rata-rata responden memberi nilai 6 (enam) keatas, ada beberapa 
responden yang memberi nilai 4 (empat) dan 5 (lima) dengan alasan provider 
MNC Play Media bukan menjadi prioritas utama untuk memenuhi kebutuhan 
internet, masih banyak penyedia jasa layanan internet yang cukup bersaing 
dengan MNC Play Media. 
 
 
 106 
 
 
 
3.2.3.2 Persepsi Responden mengenai pencarian informasi layanan internet 
melalui orang lain 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.17 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai pencarian 
informasi layanan internet melalui orang lain. 
Tabel 3.2.17 
Persepsi responden mengenai pencarian informasi layanan internet melalui orang 
lain 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 1 0 1 5 8 20 19 32 11 3 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui persepsi responden 
mengenai pencarian informasi layanan internet melalui orang lain rata-rata 
responden memberi nilai diatas 5 (lima), ada beberapa responden yang memberi 
nilai 1 (satu) sampai 4 (empat). Alasan responden memberi nilai dibawah 5 (lima) 
karena responden beranggapan bahwa pencarian informasi melalui orang lain 
tidak akurat, bisa jadi konsumen diarahkan kepada pihak atau oknum yang 
berpotensi untuk menipu. Selain itu, informasi yang didapat juga kurang lengkap 
karena orang lain tersebut tidak mengetahui secara detail. 
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3.2.3.3 Persepsi Responden mengenai pencarian informasi layanan internet 
melalui berbagai referensi 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.18 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai pencarian 
informasi layanan internet melalui berbagai referensi. 
Tabel 3.2.18 
Persepsi responden mengenai pencarian informasi layanan internet melalui 
berbagai referensi 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 0 0 2 1 3 9 33 32 13 7 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui persepsi responden 
mengenai pencarian informasi layanan internet melalui berbagai referensi rata-rata 
responden memberi nilai 6 (enam) keatas, ada beberapa responden yang memberi 
nilai 3 (tiga) sampai 5 (lima). Alasan responden memberi nilai dibawah 5 (lima) 
karena responden beranggapan bahwa pencarian informasi melalui referensi 
dirasa rumit dan membutuhkan waktu yang tidak instan, responden harus 
membaca dan mencari sendiri informasi-informasi mengenai layanan internet dari 
berbagai sumber. 
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3.2.3.4 Persepsi Responden mengenai penilaian beberapa pilihan penyedia 
layanan internet 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.19 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai penilaian 
beberapa pilihan penyedia layanan internet. 
Tabel 3.2.19 
Persepsi responden mengenai penilaian beberapa pilihan penyedia layanan 
internet 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 0 1 4 3 7 15 20 28 14 8 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui persepsi responden 
mengenai penilaian beberapa pilihan penyedia layanan internet rata-rata 
responden memberi nilai diatas 5 (lima), namun ada juga responden yang 
memberi nilai 2 (dua) sampai 4 (empat). Alasan responden memberi nilai dibawah 
5 (lima) karena responden beranggapan bahwa penilaian pada beberapa pilihan 
penyedia layanan internet atau provider tidak memerlukan waktu dan 
pertimbangan yang rumit, responden berpendapat pilihan penyedia layanan hanya 
sebatas perbandingan saja.  
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3.2.3.5 Persepsi Responden mengenai pemilihan provider MNC Play Media 
berdasarkan referensi 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.20 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai pemilihan 
provider MNC Play Media berdasarkan referensi. 
Tabel 3.2.20 
Persepsi responden mengenai pemilihan provider MNC Play Media berdasarkan 
referensi 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 2 1 5 6 14 14 29 27 1 1 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat kita ketahui persepsi responden 
mengenai pemilihan provider MNC Play Media berdasarkan referensi rata-rata 
responden memberi nilai 5 (lima) keatas, ada pula responden yang memberi nilai 
1 (satu) sampai 4 (empat). Alasan responden memberi nilai dibawah 5 (lima) 
karena responden beranggapan bahwa tidak perlu terlalu banyak referensi dalam 
menentukan pilihan. Selain itu, beberapa responden menilai bahwa pemilihan 
berdasarkan referensi membutuhkan waktu yang lama dan kurang efektif.   
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Tabel 3.2.21 
Rekapitulasi Responden 
Variabel Keputusan Pembelian 
Item 
Jml. 
Resp 
Nilai 
Total 
Nilai 
Rata-
rata 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
F % F % F % F % F % F % F % F % F % F % 
KPM1 100 0 0 0 0 0 0 3 3 5 5 11 11 22 22 33 33 13 13 13 13 768 7.7 
KPM2 100 1 1 0 0 1 1 5 5 8 8 20 20 19 19 32 32 11 11 3 3 702 7 
KPM3 100 0 0 0 0 2 2 1 1 3 3 9 9 33 33 32 32 13 13 7 7 753 7.6 
KPM4 100 0 0 1 1 4 4 3 3 7 7 15 15 20 20 28 28 14 14 8 8 721 7.3 
KPM6 100 2 2 1 1 5 5 6 6 14 14 14 14 29 29 27 27 1 1 1 1 635 6.4 
Rata-Rata Nilai Variabel  7.2 
Keterangan   
KPM1 Persepsi responden mengenai layanan provider MNC Play Media sebagai pemenuhan 
kebutuhan internet 
  
KPM2 Persepsi responden mengenai pencarian informasi layanan internet melalui orang lain   
KPM3 Persepsi responden mengenai pencarian informasi layanan internet melalui berbagai referensi   
KPM4 Persepsi responden mengenai penilaian beberapa pilihan penyedia layanan internet   
KPM6 Persepsi responden mengenai pemilihan provider MNC Play Media berdasarkan referensi   
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3.2.4 Persepsi Responden Mengenai Kepuasan Konsumen 
3.2.4.1 Persepsi Responden mengenai kepuasan kualitas layanan yang sesuai 
dengan harapan 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.22 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai kepuasan 
kualitas layanan yang sesuai dengan harapan. 
Tabel 3.2.22 
Persepsi responden mengenai kepuasan kualitas layanan yang sesuai dengan 
harapan 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 0 1 4 7 11 8 29 18 15 7 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui persepsi responden 
mengenai kepuasan kualitas layanan yang sesuai dengan harapan rata-rata 
responden memberi nilai 5 (lima) keatas, ada beberapa responden yang memberi 
nilai 1 (satu) sampai 4 (empat). Alasan responden memberi nilai dibawah 5 (lima) 
karena responden beranggapan bahwa masih terdapat banyak kekurangan dalam 
kualitas layanan yang diberikan kepada konsumen. Responden menilai kualitas 
layanan yang diberikan belum sesuai dengan yang diharapkan  
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3.2.4.2 Persepsi Responden mengenai mekanisme pembayaran 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.23 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai mekanisme 
pembayaran MNC Play Media. 
Tabel 3.2.23 
Persepsi responden mengenai mekanisme pembayaran 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 0 0 1 1 2 9 19 31 25 12 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat kita ketahui persepsi responden 
mengenai sistem pembayaran rata-rata responden memberi nilai 6 (enam) keatas, 
namun masih terdapat responden yang memberikan nilai 3 (tiga) sampai 5 (lima). 
Alasan responden memberikan nilai dibawah 5 (lima) karena responden 
beranggapan bahwa belum adanya mekanisme pembayaran melalui aplikasi MNC 
Play Media yang dapat memudahkan bagi pelanggannya. 
3.2.4.3 Persepsi Responden mengenai pemberian rekomendasi kepada orang 
lain 
Berdasarkan data yang diperoleh melalui kuesioner, maka dapat dilihat 
pada tabel 3.2.24 dibawah ini tentang persepsi responden mengenai pemberian 
rekomendasi kepada orang lain. 
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Tabel 3.2.24 
Persepsi responden mengenai pemberian rekomendasi kepada orang lain 
Nilai/Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 
Frekuensi 0 0 4 4 12 14 27 26 5 8 100 
Sumber: hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui persepsi responden 
mengenai pemberian rekomendasi kepada orang lain rata-rata memberi nilai 5 
(lima) keatas, terdapat responden yang memberi nilai 3 (tiga) dan 4 (empat). 
Alasan responden memberi nilai dibawah 5 (lima) karena responden beranggapan 
bahwa merekomendasikan MNC Play Media kepada orang lain tergantung pada 
situasi dan kondisi yang dialami oleh orang tersebut baik dari segi keuangan, 
kecepatan maupun wilayah tempat orang tersebut berada. Responden menilai, 
MNC Play Media direkomendasikan karena harganya yang relatif cukup 
terjangkau dibandingkan dengan provider lainnya. Namun dari segi kecepatan 
masih ada provider lain yang lebih unggul dibandingkan dengan MNC Play 
Media. 
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Tabel 3.2.25 
Rekapitulasi Responden 
Variabel Kepuasan Konsumen 
Item 
Jml. 
Resp 
Nilai 
Total 
Nilai 
Rata-
rata 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
F % F % F % F % F % F % F % F % F % F % 
KK1 100 0 0 1 1 4 4 7 7 11 11 8 8 29 29 18 18 15 15 7 7 697 6.9 
KK4 100 0 0 0 0 1 1 1 1 2 2 9 9 19 19 31 31 25 25 12 12 797 7.9 
KK6 100 0 0 0 0 4 4 4 4 12 12 14 14 27 27 26 26 5 5 8 8 694 6.9 
Rata-Rata Nilai Variabel  7.3 
Keterangan   
KK1 Persepsi responden mengenai kepuasan kualitas layanan yang sesuai dengan harapan   
KK4 Persepsi responden mengenai mekanisme pembayaran   
KK6 Persepsi responden mengenai pemberian rekomendasi kepada orang lain   
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3.3 Pengujian Model Struktural (Inner Model) 
Pengujian Model Struktural ini terdiri dari pengujian koefisien determinasi 
(R-squared), relevan prediktif (Q-squared) dan ukuran efek (F-squared effect 
size). Pengujian model struktural dilakukan untuk melihat hubungan antara 
variabel didalam model penelitian. 
3.3.1 Koefisien Determinasi (R-squared) 
Untuk menilai model dalam PLS, dimulai dengan melihat R-squared 
untuk setiap variabel laten dependen. Berikut ini adalah tabel  mengenai nilai R-
squared dari masing-masing variabel penelitian yang dipengaruhi variabel lain 
Tabel 3.3.1 
R-squared 
 Promosi KuPel KePem KupKon 
R-squared   0.352 0.747 
Sumber : hasil analisis, 2018 
 Berdasarkan data pada tabel 3.3.1 diatas dapat diketahui bahwa nilai R-
squared variabel Keputusan Pembelian  sebesar 0.352 sedangkan R-squared 
variabel Kepuasan Konsumen sebesar 0.747. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 
variabel Keputusan Pembelian dapat dijelaskan oleh variabel Promosi, Kualitas 
Pelayanan dan Kepuasan Konsumen sebesar 35.2%. Sedangkan variabel 
Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan oleh variabel Promosi, Kualitas Pelayanan 
dan Keputusan Pembelian sebesar 74.7%. Hasil R-squared variabel Kualitas 
Pelayanan dan Kepuasan Konsumen tersebut masuk dalam kategori R-squared 
kuat sehingga dinilai model baik. 
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3.3.2 Relevansi Prediktif (Q-squared) 
Q-squared atau yang biasanya juga disebut Stoner-Geiser coefficients 
merupakan ukuran nonparametrik yang digunakan untuk penilaian validitas 
prediktif atau relevansi dari sekumpulan variabel laten prediktor pada variabel 
kriterion. Kriteria model yang baik adalah nilai Q-squared harus lebih besar dari 
nol. Berikut adalah hasil estimasi untuk Q-squared pada model ini dimana 
hasilnya dapat dilihat pada Output Latent Variabel coefficients. 
Tabel 3.3.2 
Q-squared 
 Promosi KuPel KePem KupKon 
Q-squared   0.351 0.631 
Sumber : hasil analisis, 2018 
Berdasarkan hasil estimasi pada tabel 3.3.2 diatas dapat dilihat bahwa nilai 
Q-squared lebih besar dari nol yaitu Keputusan Pembelian sebesar 0.351 dan 
Kepuasan Konsumen sebesar 0.631. Maka dapat diartikan bahwa model penelitian 
ini memiliki validitas prediktif yang baik. 
3.3.3 Ukuran Efek (F-squared effect size) 
Ukuran Efek / Effect Size dihitung sebagai nilai absolut kontribusi 
individual setiap variabel laten prediktor pada nilai R-squared variabel kriterion. 
Effect Size dikelompokkan menjadi tiga kriteria yaitu lemah (0.02), medium 
(0.15), dan besar (0.35). Berikut adalah hasil dari effect size yang terdapat pada 
Output Standard Errors and Effect Size for Path coefficients. 
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Tabel 3.3.3 
Effect Size for Path coefficients 
 Promosi KuPel KePem KepKon 
Promosi     
KuPel     
KePem 0.165 0.187   
KepKon 0.059 0.281 0.406  
Sumber : hasil analisis, 2018 
Berdasarkan hasil Effect Size pada tabel diatas dapat diketahui bahwa 
pengaruh lemah terdapat pada pengaruh antara promosi terhadap kepuasan 
konsumen yaitu 0.059.  Sedangkan variabel yang termasuk kedalam kategori 
medium yaitu promosi terhadap keputusan pembelian dan kualitas pelayanan 
terhadap keputusan pembelian serta kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen masing-masing sebesar 0.165, 0.187 dan 0.281. Pengaruh besar 
terdapat pada pengaruh keputusan pembelian terhadap kepuasan konsumen yaitu 
sebesar 0.406 
3.4 Uji Hipotesis 
Prosedur pengujian dalam model penelitian ini menggunakan dua langkah 
menurut Hair, dkk (2011) dalam Sholihin dan Ratmono (2013:56) yaitu : 
1. Langkah pertama adalah dengan cara melakukan estimasi direct effect yaitu 
menguji pengaruh langsung antara variabel Promosi dan Kualitas Pelayanan 
terhadap Kepuasan Konsumen. 
2. Langkah kedua adalah dengan cara melakukan estimasi indirect effect yaitu 
menguji pengaruh tidak langsung antara Promosi, Kualitas Pelayanan 
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terhadap Kepuasan Konsumen melalui Keputusan Pembelian sebagai 
pemediasi. 
Adapun hasil model analisis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
Gambar 3.1 
Diagram Path Analysis Model 
Sumber : Hasil Analisis, 2018 
Berdasarkan pada gambar 3.1 sebagai hasil akhir dari pengujian hipotesis 
yang berbentuk diagram path analysis dapat di jelaskan bahwa variabel Promosi 
berpengaruh langsung terhadao variabel Keputusan Pembelian (KePem) sebesar 
0.32 dengan nilai signifikansi p<0.01. Variabel Kualitas Pelayanan (KuPel) dalam 
hasil analisis berpengaruh langsung terhadap Keputusan Pembelian (KePem) 
sebesar 0.35 dengan nilai signifikansi p<0.01. Variabel Promosi berpengaruh 
langsung terhadap variabel Kepuasan Konsumen (KepKon) sebesar 0.17 dengan 
nilai signifikansi p=0.04 yang sama dengan nilai signifikansi p<0.05. Variabel 
Kualitas Pelayanan (KuPel) berpengaruh langsung terhadap Kepuasan Konsumen 
(KepKon) sebesar 0.45 dengan nilai signifikansi p<0.01. Variabel Keputusan 
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Pembelian (KePem) berpengaruh langsung dengan Kepuasan Konsumen 
(KepKon) sebesar 0.57 dengan nilai signifikansi p<0.01. Hasil uji pengaruh tidak 
langsung pada model diagram path analysis diatas juga menunjukkan bahwa 
adanya pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Konsumen melalui Keputusan 
Pembelian sebesar 0.179 dengan nilai signifikansi p<0.004. Sedangkan pengaruh 
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen melalui Keputusan Pembelian 
sebesar 0.199 dengan nilai signifikansi p<0.002. 
3.4.1 Uji Pengaruh Langsung (Direct Effect) 
 Tahap pertama yang dilakukan adalah melakukan uji pengaruh langsung 
pada variabel Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen. 
Persyaratan yang harus dipenuhi adalah koefisien jalurnya harus signifikan 
sebagai syarat pengujian pengaruh tidak langsung (indirect effect). Berikut adalah 
tabel direct effect pada Output path coefficients and P values:  
Tabel 3.3.4 
Direct Effect pada Output Path coefficients 
 Promosi KuPel KePem KepKon 
Promosi     
KuPel     
KePem 0.315 0.349   
KepKon 0.173 0.452 0.570  
Sumber : hasil analisis, 2018 
Tabel 3.3.5 
P values 
 Promosi KuPel KePem KepKon 
Promosi     
KuPel     
KePem <0.001 <0.001   
KepKon 0.037 <0.001 <0.001  
Sumber : hasil analisis, 2018 
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Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui bahwa promosi 
berpengaruh positif langsung terhadap keputusan pembelian sebesar 0.315 dengan 
signifikansi p sebesar <0.001. Kualitas pelayanan berpengaruh positif langsung 
terhadap keputusan pembelian sebesar 0.349 dengan signifikansi nilai p<0.001. 
Promosi berpengaruh positif langsung terhadap kepuasan konsumen sebesar 0.173 
dengan signifikansi nilai p value nya 0.037 (<0.05). Kualitas pelayanan 
berpengaruh positif langsung terhadap kepuasan konsumen sebesar 0.452 dan 
signifikan dengan nilai p<0.001. Pengaruh lainnya keputusan pembelian terhadap 
kepuasan konsumen sebesar 0.570 dan signifikan dengan nilai p<0.001. 
3.4.2 Uji Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect) 
Uji pengaruh tidak langsung (indirect effect) dapat dilakukan dengan 
syarat bahwa hasil koefisien jalur pengaruh langsung model penelitian sudah 
signifikan. Variabel keputusan pembelian dimasukkan dalam model penelitian 
sebagai variabel pemediasi. Berikut ini disajikan tabel mengenai indirect effect for 
paths with 2 segments 
Tabel 3.3.6 
Indirect effect for paths with 2 segment dan p values 
 Promosi KuPel KePem KepKon 
Promosi     
KuPel     
KePem     
KepKon 0.179 
(P<0.004) 
0.199 
(P<0.002) 
  
Sumber : hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil estimasi 
koefisien jalur pengaruh langsung antara variabel promosi terhadap kepuasan 
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konsumen mengalami kenaikan menjadi 0.179 dan signifikansi dengan nilai 
P<0.004. Sedangkan hasil estimasi nilai koefisien jalur pengaruh langsung 
variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen mengalami penurunan 
menjadi 0.199 dan signifikan dengan nilai p<0.002. Hasil estimasi perubahan nilai 
koefisien jalur pengaruh langsung dalam model ini akan lebih lanjut dianalisis 
menggunakan metode Variance Accounted For (VAF) 
3.4.3 Pengujian Mediasi SEM-PLS dengan metode Variance Accounted For 
(VAF) 
VAF merupakan ukuran seberapa besar variabel intervening mampu 
menyerap penaruh langsung sebelumnya seignifikan dari model tanpa pemediasi. 
Sebelum melakukan pengujian dengan metode VAF, hasil uji indirect effect harus 
signifikan. Salah satu keistimewaan dari software Warp-PLS 3.0 adalah dapat 
memberikan Output nilai pengaruh tidak langsung dalam total effect secara 
langsung beserta signifikansinya sehingga tidak perlu menghitung manual 
menggunakan rumus sobel. Berikut adalah Output indirect yang akan dijadikan 
dasar pengambil keputusan hipotesis untuk pengaruh tidak langsung. 
Tabel 3.3.7 
Indirect effect for paths with 2 segment dan p values 
 Promosi KuPel KePem KepKon 
Promosi     
KuPel     
KePem     
KepKon 0.179 
(P<0.004) 
0.199 
(P<0.002) 
  
Sumber : hasil analisis, 2018 
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Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa pengaruh positif tidak 
langsung antara variabel promosi terhadap kepuasan konsumen melalui 
keputusan pembelian sebesar 0.179 dengan P<0.004 (signifikan). Sedangkan 
pengaruh tidak langsung lainnya adalah kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen melalui keputusan pembelian sebesar 0.199 dengan p<0.002 
(signifikan). Hasil tersebut menunjukkan bahwa indirect effect sudah signifikan 
dan dapat dilakukan perhitungan efek mediasi dengan menggunakan metode 
VAF. Perhitungan VAF dapat dilihat pada tabel 3.3.8 berikut ini: 
Tabel 3.3.8 
Perhitungan metode VAF 
Pengaruh Tidak Langsung 
1 Promosi  Keputusan Pembelian  Kepuasan Konsumen 0.179 
2 
Kualitas Pelayanan  Keputusan Pembelian  Kepuasan 
Konsumen 
0.199 
Pengaruh Langsung 
1 Promosi  Keputusan Pembelian 0.315 
2 Kualitas Pelayanan  Keputusan Pembelian 0.349 
3 Promosi  Kepuasan Konsumen 0.173 
4 Kualitas Pelayanan  Kepuasan Konsumen 0.452 
5 Keputusan Pembelian  Kepuasan Konsumen 0.570 
Pengaruh Total 
1 Promosi, Keputusan Pembelian dan Kepuasan Konsumen 
(0.179 + 0.173) 
0.352 
2 Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian dan Kepuasan 
Konsumen (0.199 + 0.452) 
0.651 
VAF = Pengaruh tidak langsung / pengaruh total 
1 VAF = Promosi (0.179 / 0.352) 0.508 
2 VAF = Kualitas Pelayanan (0.199 / 0.651) 0.305 
Sumber : hasil analisis, 2018 
Berdasarkan perhitungan VAF untuk menguji pengaruh variabel 
keputusan pembelian sebagai pemediasi antara promosi terhadap kepuasan 
 123 
 
 
 
konsumen adalah sebesar 0.508 atau 50.8%. Sedangkan nilai VAF pada variabel 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen sebesar 0.305 atau 30.5% 
sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel keputusan pembelian memiliki efek 
mediasi parsial yaitu nilai VAF diantara 20%-80% masuk kedalam kategori 
mediasi parsial (Hair dkk, 2013) dalam Sholihin dan Ratmono (2013:82). 
3.5 Metode Fit Indices and P values 
Salah satu kelebihan dalam software Warp-PLS 3.0 adalah adanya Output 
Model Fit Indices and P values, Output ini menampilkan tiga indikator fit yaitu 
Average Path Coefficients (APC), Average R-squared (ARS) dan Average 
Varience Inflation Factor (AVIF). Berikut adalah hasil Output Model Fit Indices 
and P values dalam penelitian ini : 
Tabel 3.3.9 
General SEM Analysis Result 
Indikator Fit P value 
APC 0.372 P<0.001 
ARS 0.549 P<0.001 
AVIF 1.560 Acceptable if <=5 
Sumber : hasil analisis, 2018 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui bahwa model penelitian 
ini sudah memenuhi kriteria goodness of fit. Nilai p dari APC dan ARS kurang 
dari 0.05 sehingga dapat dikatakan signifikan. Sedangkan hasil AVIF dalam 
penelitian ini juga sebesar 1.560 sehingga membuktikan bahwa tidak ditemukan 
multikolinearitas dalam model. Kesimpulannya adalah model penelitian ini 
dapat diterima. 
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3.6 Pembahasan Hasil Penelitian 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan sesuai uraian diatas, 
penelitian ini bertujuan untuk mengetahui model penelitian dalam penelitian ini 
dapat diterima sesuai dengan goodness of fit atau tidak. Prosedur dalam pengujian 
model ini harus memenuhi beberapa persyaratan sebelum memutuskan apakah 
model penelitian ini diterima. Tahap pertama dalam prosedur tersebut adalah 
pengaruh langsung dalam model penelitian harus signifikan. Tahap kedua 
pengaruh tidak langsung juga harus signifikan. Hasil pengujian model ini diolah 
menggunakan bantuan program Warp-PLS. 
Tahap pertama yaitu hasil uji pengaruh langsung dalam model terbukti 
berpengaruh dan signifikan. Hasil uji pengaruh langsung antara variabel promosi 
berpengaruh positif langsung terhadap keputusan pembelian sebesar 0.315 dengan 
signifikansi nilai p<0.001. Hasil uji statistika dalam penelitian ini menunjukkan 
bahwa promosi berpengaruh langsung dan signifikan terhadap keputusan 
pembelian. Menurut Stanton (199:139) promosi merupakan alat bantu untuk 
mendiferensiasikan produk, menghimbau pembeli dan untuk meneruskan 
informasi dalam proses mengambil keputusan membeli. Maka dengan adanya 
promosi yang menarik dan meyakinkan akan menjadi nilai tambah bagi konsumen 
untuk menetapkan pilihannya dalam pengambilan keputusan pembelian layanan 
internet MNC Play Media. 
Kualitas pelayanan berpengaruh positif langsung terhadap keputusan 
pembelian sebesar 0.349 dengan signifikansi nilai p<0.001. Hasil uji statistika 
dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
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langsung dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Menurut Dwi dan 
Febrina (2010) dalam Yesi (2013:5) Kualitas Pelayanan merupakan tolak ukur 
dalam menentukan keputusan pembelian atau tidaknya seorang pengguna jasa, 
karena melalui kualitas pelayanan akan dapat menilai kinerja dan merasakan puas 
atau tidaknya mereka dengan layanan yang diberikan penyedia jasa. 
Pembahasan selanjutnya mengenai pengaruh langsung antara variabel 
promosi terhadap kepuasan konsumen sebesar 0.173 dan signifikan dengan nilai 
p=0.037 atau (<0.05). Berdasarkan hasil perhitungan statistika, terbukti bahwa 
promosi berpengaruh langsung dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Menurut analisis deskriptif variabel promosi memiliki nilai cukup tinggi dan 
sudah sesuai dengan keinginan responden. Dapat disimpulkan bahwa promosi 
layanan internet MNC Play Media cukup bagus sehingga menimbulkan kepuasan 
pada konsumen. 
Kualitas pelayanan berpengaruh positif langsung  terhadap kepuasan 
konsumen sebesar 0.452 dan signifikan dengan nilai p<0.001. Hasil uji statistika 
dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
langsung dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil tersebut 
menunjukkan kualitas pelayanan dapat menimbulkan kepuasan konsumen. 
Berdasarkan analisis deskriptif variabel kualitas pelayanan memiliki nilai cukup 
tinggi dan sudah sesuai dengan keinginan responden. 
Keputusan pembelian terhadap kepuasan konsumen sebesar 0.570 dan 
signifikan dengan nilai p<0.001. Berdasarkan hasil uji statistika bahwa keputusan 
pembelian berpengaruh langsung dan signifikan terhadap kepuasan 
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konsumen. Menurut Westbrook (1978:8) Keputusan pembelian dipandang 
sebagai cara bagaimana konsumen merasakan tentang aspke-aspek utama dari 
proses keputusan pembelian yang dapat menimbulkan frustasi atau ketidakpuasan. 
Berdasarkan analisis deskriptif variabel keputusan pembelian memiliki nilai yang 
cukup tinggi sehingga konsumen dapat memiliki pilihan alternatif dalam 
menentukan pilihannya. Pengaruh langsung yang paling kuat adalah variabel 
keputusan pembelian terhadap kepuasan konsumen. 
Tahap kedua yaitu hasil uji pengaruh tidak langsung dalam model terbukti 
berpengaruh dan signifikan. Pengaruh tidak langsung antara variabel promosi 
terhadap kepuasan konsumen melalui keputusan pembelian sebagai variabel 
pemediasi terbukti berpengaruh dan signifikan. Sedangkan pengaruh tidak 
langsung antara variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen melalui 
keputusan pembelian juga terbukti berpengaruh dan signifikan. 
Hasil uji statistika membuktikan bahwa terdapat pengaruh tidak 
langsung dan signifikan promosi terhadap kepuasan konsumen melalui 
keputusan pembelian sebagai variabel pemediasi. Hal ini dapat dilihat pada 
hasil koefisien positif 0.179 dan dengan nilai p<0.004 yang berarti signifikan. 
Promosi dari layanan internet MNC Play Media akan meningkatkan keputusan 
pembelian konsumen dan selanjutnya dapat meningkatkan kepuasan konsumen. 
Berdasarkan analisis deskripstif mayoritas responden menilai baik promosi. 
Penilaian tersebut mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. 
Kontribusi keputusan pembelian dalam pengaruh tidak langsung antara 
variabel promosi terhadap kepuasan konsumen menurut hasil perhitungan VAF 
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menunjukkan bahwa keputusan pembelian termasuk dalam kategori variabel 
mediasi parsial. Hal ini dapat dilihat pada nilai VAF sebesar 0.508 atau 50.8%. 
Kesimpulannya adalah variabel keputusan bukan satu-satunya variabel pemediasi 
yang mempengaruhi hubungan antara promosi terhadap kepuasan konsumen.  
Hasil uji statistika membuktikan bahwa terdapat pengaruh tidak 
langsung dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
melalui keputusan pembelian. Hal ini dapat dilihat pada hasil koefisien positif 
0.199 dan dengan nilai p<0.002 yang berarti signifikan. Kualitas pelayanan dari 
layanan internet MNC Play Media akan meningkatkan keputusan pembelian dan 
selanjutnya dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Penilaian dalam 
pengambilan keputusan pembelian sangat ditentukan oleh kegiatan kualitas 
pelayanan yang diberikan. Berdasarkan analisis deskriptif, mayoritas responden 
menilai tinggi kualitas pelayanan pada layanan internet MNC Play Media. 
 Kontribusi keputusan pembelian dalam pengaruh tidak langsung antara 
variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen menurut hasil 
perhitungan VAF menunjukkan bahwa keputusan pembelian termasuk dalam 
kategori variabel mediasi parsial. Hal ini dapat dilihat pada nilai VAF sebesar 
0.305 atau 30.5%. Kesimpulannya adalah variabel keputusan pembelian bukan 
satu-satunya variabel pemediasi yang mempengaruhi hubungan antara kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 
Secara simultan variabel promosi, kualitas pelayanan dan keputusan 
pembelian memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna provider 
MNC Play Media. Berdasarkan model penelitian yang sudah diolah peneliti 
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bahwa variabel keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh variabel promosi dan 
kepuasan konsumen sebesar 50,8% sedangkan sisanya 49,2% dipengaruhi oleh 
faktor lainnya. Sementara itu secara simultan pula kepuasan konsumen dapat 
dijelaskan oleh variabel promosi dan kualitas pelayanan melalui keputusan 
pembelian sebesar 30,5% dan sisanya sebesar 69,5% dijelaskan oleh faktor lain. 
Dapat disimpulkan bahwa pengaruh promosi dan kualitas pelayanan memberikan 
pengaruh yang besar terhadap keputusan pembelian dan kemudian melalui 
keputusan pembelian memberikan pengaruh yang besar pula kepada kepuasan 
konsumen. 
